
B1.1 Formelle und informelle Telefonate entgegennehmen 

☐ Einen neuen Kunden telefonisch betreuen.
☐ Informelle Telefonate mit Freunden und der Familie führen.
☐ Ausdrücke, die man am Telefon verwenden kann
☐ Beherrsche telefonbezogenes Vokabular.

 

der
Anrufbeantworter

(automatyczna
sekretarka) übertragen

(przekazywać;
transmitować)

die SMS (SMS) anwenden (stosować)

die Ansage (zapowiedź) auffordern (wezwać; poprosić)

der Anschluss
(połączenie; numer
telefonu)

die Aufforderung
(wezwanie; prośba)

der Anspruch (roszczenie; prawo) beantworten (odpowiadać)

der Antrag (wniosek) bestätigen (potwierdzać)

die Rückmeldung (informacja zwrotna) die Bestätigung (potwierdzenie)

der Kommentar (komentarz) Bescheid sagen (powiadomić; dać znać)

die Aufnahme (nagranie; zapis) Aber natürlich, gerne. (Oczywiście, chętnie.)

aufmerksam (uważny) Auf Wiederhören! (Do usłyszenia!)

ankündigen
(zapowiadać) Bitte hinterlassen Sie eine

Nachricht.
(Proszę zostawić
wiadomość.)

angeben
(podawać) Das habe ich akustisch nicht

verstanden.
(Nie zrozumiałem tego
dźwiękowo.)
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1.Ćwiczenia

1. Dopasuj każde słowo do jego definicji. 

a. der Anrufbeantworter
1. Gerät, das eine Nachricht aufnimmt, wenn niemand ans
Telefon geht.

b. eine Nachricht hinterlassen 2. Höfliche Meinung: Ein Anruf wäre in dieser Situation sinnvoll.

c. Könnte ich eine Bestätigung
bekommen?

3. Höfliche Bitte am Telefon, um eine schriftliche oder mündliche
Zusage zu erhalten.

d. Wären Sie bitte so freundlich?
4. Sehr höfliche Formulierung, um jemanden um einen Gefallen
zu bitten.

e. Es wäre gut, wenn Sie anrufen.
5. Kurz etwas sagen oder aufnehmen, damit die andere Person es
später hört.

a-1 b-5 c-3 d-4 e-2

2. Obsługa telefoniczna w firmie: dostępność i oddzwanianie (Audio dostępne w aplikacji) 
Wypełnij luki: Bestätigung, SMS, Ansage, bestätigen, Anrufbeantworter,
Rückrufs, Rückrufe, Antrag, Verbindung, kündigen

Um Mitarbeitende und Kundinnen besser zu erreichen, hat unsere Firma den Telefonservice neu
organisiert. Während Kundenterminen ist das Mobiltelefon oft stumm; nutzen Sie deshalb bitte
konsequent den ______________________ . Sprechen Sie deutlich, nennen Sie Ihren Namen, Ihre
Firma und den Grund des ______________________ . Wenn Sie eine ______________________ senden,
geben Sie bitte ebenfalls Ihre Telefonnummer an. Eine automatische ______________________
informiert Anrufende über die aktuellen Servicezeiten und darüber, wann ______________________
erfolgen.

Für externe Anfragen gilt: Rückmeldungen erfolgen in der Regel innerhalb eines Arbeitstages. In
dringenden Fällen ______________________ Sie den Rückruf kurz per SMS an und
______________________ Sie anschließend den Termin telefonisch. Ist die ______________________
schlecht, bitten Sie um Wiederholung; zum Beispiel: „Das habe ich akustisch nicht verstanden.“
Für formelle Gespräche empfiehlt sich eine höfliche Formulierung: „Könnten Sie mir bitte eine
______________________ per E‑ Mail schicken?“ oder „Wären Sie so freundlich, den
______________________ kurz zu erläutern?“

Aby lepiej dotrzeć do pracowników i klientek, nasza firma zorganizowała obsługę telefoniczną na nowo. Podczas
spotkań z klientami telefon komórkowy jest często wyciszony; korzystaj więc konsekwentnie z automatycznej
sekretarki. Mów wyraźnie, podaj swoje imię i nazwisko, firmę oraz powód oddzwonienia. Jeśli wysyłasz SMS, podaj
również swój numer telefonu. Automatyczna informacja głosowa informuje dzwoniących o aktualnych godzinach
pracy i o tym, kiedy nastąpią oddzwonienia.

W przypadku zapytań zewnętrznych obowiązuje zasada: odpowiedzi zwykle udzielane są w ciągu jednego dnia
roboczego. W pilnych przypadkach zapowiedz krótko oddzwonienie SMS-em i następnie potwierdź termin
telefonicznie. Jeśli połączenie jest słabe, poproś o powtórzenie; na przykład: „Tego nie zrozumiałem/am akustycznie.”
Do rozmów formalnych zalecane są uprzejme sformułowania: „Czy mogłaby/mógłby mi Pani/Pan proszę przesłać
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potwierdzenie mailem?” albo „Czy był(a)by Pan/Pani tak uprzejmy/a i mógł(a)by krótko wyjaśnić wniosek?”

1. Welche Angaben sollen Anrufende laut Text auf dem Anrufbeantworter hinterlassen und warum
sind diese Informationen wichtig?
____________________________________________________________________________________________________

3. Odegraj rolę: Uzupełnij dialogi 

a. Kundin ruft wegen falscher E‑ Mail 

Herr Becker (Kundenservice): Guten Tag, Becker, Kundenservice der Stadtwerke Berlin, mein Name ist
Becker. Wie kann ich Ihnen helfen?  
(Dzień dobry, Becker, obsługa klienta Stadtwerke Berlin, nazywam się Becker. W
czym mogę pomóc?)

Frau Yılmaz (Kundin): 1._______________________________________________________________________________ 

Herr Becker (Kundenservice): Verstehe. Ich schaue gleich nach. Können Sie mir bitte Ihren vollständigen
Namen und Ihre Kundennummer sagen, damit ich Ihren Antrag finde?  
(Rozumiem. Zaraz sprawdzę. Czy może mi pani podać pełne nazwisko i numer
klienta, żebym znalazł pani wniosek?)

Frau Yılmaz (Kundin): 2._______________________________________________________________________________ 

Herr Becker (Kundenservice): Kein Problem, ich wiederhole: Ich brauche Ihre Kundennummer, danke.
Einen Moment bitte … Ich sehe die Aufnahme Ihres Antrags hier, die
Übertragung ist eingegangen, aber die angegebene E‑ Mail‑ Adresse
scheint falsch zu sein.  
(Nie ma problemu, powtórzę: potrzebuję numeru klienta, dziękuję. Chwileczkę
proszę… Widzę tu zarejestrowanie pani wniosku — zgłoszenie dotarło, ale podany
adres e‑ mail wydaje się być nieprawidłowy.)

Frau Yılmaz (Kundin): 3._______________________________________________________________________________ 

Herr Becker (Kundenservice): Aber natürlich, gerne. Nennen Sie mir bitte die richtige E‑ Mailadresse,
dann ändere ich das sofort und bestätige Ihnen das per SMS. Sagen Sie
mir bitte kurz Bescheid, wenn die Bestätigung angekommen ist.  
(Oczywiście, chętnie to zrobię. Proszę podać poprawny adres e‑ mail, od razu go
zmienię i potwierdzę SMS‑ em. Proszę krótko dać znać, gdy potwierdzenie dotrze.)

Frau Yılmaz (Kundin): 4._______________________________________________________________________________ 

 

b. Informeller Anruf: Termin bestätigen 

Lukas (Kollege): 5._______________________________________________________________________________ 

Miriam (Kollegin): Hallo Lukas, ja, zehn Uhr passt mir. Ich wollte nur kurz sagen, dass ich die
Präsentation noch anpassen muss und dir die Datei vorher schicke.  
(Cześć Lukas, tak, dziesiąta mi pasuje. Chciałam tylko powiedzieć, że muszę jeszcze dopracować
prezentację i wyślę ci plik wcześniej.)

Lukas (Kollege): 6._______________________________________________________________________________ 
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Przykładowe odpowiedzi:
1. Guten Tag, hier ist Ayşe Yılmaz. Ich habe gestern online einen Antrag gestellt und nur eine SMS bekommen – aber keine E
‑ Mail‑ Bestätigung. 2. Ja, natürlich: Ayşe Yılmaz, Kundennummer 48392. Übrigens: Gerade war die Verbindung schlecht,
ich habe Ihren letzten Satz akustisch nicht ganz verstanden. 3. Oh, dann ist das wohl der Fehler. Können Sie die E‑ Mail bitte
ändern? Ich brauche die Bestätigung dringend für meinen Vermieter. 4. Vielen Dank, das mache ich. Danke für die schnelle
Hilfe. Auf Wiederhören! 5. Hey Miriam, hier ist Lukas. Sind wir morgen um zehn Uhr noch für das Meeting im
Besprechungsraum 3 verabredet? 6. Super, danke. Kannst du mir die Datei bitte bis heute Abend schicken? Dann übertrage
ich die Folien auf den gemeinsamen Laptop. 7. Perfekt. Dann erwarte ich deine Rückmeldung heute Abend. Vielen Dank und
bis morgen — auf Wiederhören!

Miriam (Kollegin): Gerne, mache ich. Ich gebe dir Bescheid, wenn alles verschickt ist. Und wenn du noch
Anmerkungen hast, sag mir bitte kurz Bescheid.  
(Chętnie, zrobię to. Dam ci znać, gdy wszystko będzie wysłane. Jeśli będziesz miał uwagi, proszę, daj
mi znać.)

Lukas (Kollege): 7._______________________________________________________________________________ 

4. E-Mail 

Betreff: Rückmeldung zu meiner Anfrage – telefonisch nicht erreicht

Guten Tag Herr Yilmaz,
ich habe Sie eben angerufen, aber nur der Anrufbeantworter hat reagiert. In der Ansage stand,
ich solle eine Nachricht hinterlassen – das habe ich gemacht. Die Verbindung war jedoch
schlecht, ich hoffe, alles war verständlich.

Es geht um meinen Antrag auf Kostenübernahme (Beratungspaket). Könnten Sie mir bitte kurz
bestätigen, ob alle Unterlagen angekommen sind? Falls etwas fehlt, sagen Sie mir bitte Bescheid
.

Ich bin heute bis 16:30 Uhr erreichbar.
Viele Grüße
Dr. Anna Keller

Napisz odpowiednią odpowiedź:  Vielen Dank für Ihre Nachricht und den Anruf. / Könnten Sie mir bitte
kurz bestätigen, ob …? / Es wäre gut, wenn wir kurz telefonieren könnten am … um … Uhr. 
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________________________________________

Ważne czasowniki 
anwenden (stosować)

Präsens

anwenden (stosować)

Konjunktiv II Präsens

beantworten (odpowiedzieć)

Präsens

ich wende an wendete an beantworte

du wendest an wendetest an beantwortest

er/sie/es wendet an wendete an beantwortet

wir wenden an wendeten an beantworten

ihr wendet an wendetet an beantwortet

sie wenden an wendeten an beantworten
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